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Ⅰ. 서 론

최근 SNS(Social Network Service)이용의 증가로

SNS 마케팅이 광고 채널 매체로 주목을 받고 있다. 이

러한 SNS 채널이 광고매체로 떠오르는 이유는 연예인

과 달리 SNS를 중심으로 유명세와 영향력을 가진 인플

인플루언서의 감정노동과 직무스트레스가
직무소진에 미치는 영향에 관한 연구

A Study on the Effects of Influencers' Emotional Labor and Job Stress 
on Job Burnout

김현경*, 모혜란**, 정나리아**, 신용태***

Hyun Kyung Kim*, Hye Ran Mo**, Naria JUNG**, Yongtae Shin***

요 약 최근 인플루언서의 글로벌 시장이 급성장하고 있는 가운데 인플루어서가 주목을 받게 되면서 인플루언서의 근

로 특성과 근로 환경에 대한 체계적인 연구가 필요한 시점이다. 이에 본 연구는 인플루언서의 감정노동, 직무스트레

스가 직무소진에 미치는 영향관계에서 긍정심리자본과 사회적지지가 직무소진에 조절효과가 있는지에 대해 실증적으

로 살펴 보았다. 인스타그램을 통해 활동을 하고 있는 인플루언서를 대상으로 설문조사를 실시 하였고 구조방정식을

사용하여 통계처리와 분석에 활용하였다. 분석결과 긍정심리자본은 조절효과가 없는 것으로 나타났으며,사회적 지지

의 조절효과는 감정부조화와 직무소진 간의 관계는 채택되었으며, 표면행동과 직무소진 간의 관계외에 변수들과 직무

소진간의 관계에 유의한 상호작용을 가지지 못한 것으로 나타났다.

주요어 : 감정노동, 직무소진, 직무스트레스, 인플루언서

Abstract As influencers have recently drawn attention amid the rapid growth of the global market in influencer, 
it is time for systematic research on the working characteristics and working environment of influencers. 
Therefore, this study empirically examined whether positive psychological capital and social support have a 
moderating effect on job burnout in the relationship between influencers' emotional labor and job stress on job 
burnout. A survey was conducted influencers who were active through Instagram, and structural equation were 
used for statistical processing and analysis. As a result of the analysis, it was found that positive psychological 
capital had no moderating effect, and the relationship between emotional coordination and job burnout was 
adopted as the moderating effect of social support, and the the relationship between surface behavior and job 
burnout, it was found that there was no significant interaction between variables and job burnout.

Key words :  Emotional Labor, Job Burnout, Job Stress, Influencer
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루언서가 광고 홍보 활동에 직접적으로 참여하기 때문

이다[1]. 인플루언서는 ‘영향력 있는 사람’이라는 뜻이

며, 콘텐츠를 직접 제작하고 유통하면서 충성도 높은

팔로워와 소통하면서 영향력을 가진 사람을 의미한다.

글로벌 인플루언서 시장은 최근 급성장하였으며, 글로

벌 인플루언서 마케팅 시장규모는 2016년 약2조원 에서

2022년 20조원 시장으로 추정하고 있다. 6년만에 10배

의 성장을 기록한 것이다[2]. 또한 DMC미디어(2019)에

따르면 SNS를 이용하는 19∼59세 남녀 1000명 중

73.9%가 인플루언서 계정을 팔로잉하거나 구독한다고

답했다. 이에 기업들은 인플루언서를 통해 브랜드나 제

품을 홍보하고 판매하려고 노력하고 있으며, 인플루언

서들이 쇼핑몰을 개설하여 제품을 직접 판매하는 사례

들도 늘고 있다[3]. 인플루언서 시장이 이렇게 급성장하

고 있는 가운데 인플루어서들이 영향력이 확대 되면서

그 한가운데에서 활동하고 있는 인플루언서 산업의 종

사자로서 인플루언서에 경영에 대한 필요성은 날로 높

아지고 있다. 그러나 정작 인플루언서에 대한 국내 연

구는 미미한 실정이며 인플루언서의 근로 환경과특성

에 대한 체계적인 연구는 전무 후무한 상태이다.지금까

지 인플루언서의 감정노동, 직무스트레스, 직무소진에

대한 체계적인 실증연구는 이루어진 적이 없다.

인플루언서를 중심으로 하는 학문적 연구가 부족한

이유로는 첫째, 이미지를 중요시 하는 인플루언서를 대

상으로 하여 학문적 연구가 이루어지는데 어려움이 있

을 수 있다. 둘째, 인플루언서의 접근이 특성상 쉽지 않

다는 점을 생각해 볼 수 있다. 그러나 인플루언서도 하

나의 직업군이며 인플루언서 산업이 급성장함에 따라

그 산업의 한축을 이루는 인플루언서들의 성과에 직접

적 영향을 미치는 인플루언서의 감정노동과 직무스트

레스에 관련된 선행요인에 대한 심층적인 연구가 필요

하다.

이 논문의 목적은 다른 직종과는 구별되는 인플루언

서의 특수한 근로 형태인 감정노동과 직무스트레스가

직무소진간의 관계성, 인플루언서에게 정서적인 지지

를 제공하는 친구, 가족, 팬들의 사회적지지와 긍정심

리자본이 인플루언서의 직무소진에 어떠한 영향을 미

치는지 분석해 보고자 하였다. 이를 위해 SPSS23.0과

SmartPLS 3.0을 사용하여 통계처리와 분석을 하였다.

Ⅱ. 이론적배경

1. 감정노동 개념

감정노동은 Hochschild[4]의 주장에 의하면 외부 또

는 내부행위의 유무에 따라서, 또는 Morris & Feldman

[5]의 주장에 의하면 구성 요소에 따라 하위개념을 분

류해 볼 수 있다.

우선 Hochschild[4]는 감정노동은 두가지 종류가 있

다고 주장하였다. 하나는 표면행위(surface acting)이며

또 하나는 내면행위 (deep acting)이다. 표현행위는 실

제 느끼지 않는 감정을 배우와 같이 표정, 제스처, 목소

리 톤과 같이 언어적, 비언어적 표현으로 자기감정을

숨기고 남을 속이는 행위를 말한다. 내면행위는 자기가

생각하고 바라는 감정을 실제로 느끼거나 경험하려고

하는 행위를 말한다. 표면행위와 내면행위는 서로 다른

지향성이 있기에 표면행위는 사람 의 ‘외부 행위’에 중

점을 기울이고 내면행위는 ‘내부 감정’에 중점을 기울인

다. 좀더세밀히살펴보면, 우선표면행위(surface acting)

는 본인이 느끼지 않는 감정을 직접적으로 표현하는 행

위이며, 표정이나 제스처,그리고 목소리 톤 (tone)으로

조직에서 요구하고 있는 감정을 외적 행동으로 나타내

고, 내적 감정에 대한 변화는 이루어지지 않는다[6] 또

한, 표현되는 감정과 실제 본인이 느끼는 감정의 차이,

즉 감정부조화를 경험하게 된다.[4]. 예를 들어, 호텔 직

원이 실제로는 짜증이 나지만 고객들에게 호의적인 얼

굴을 하며 대하는 경우이다.

2. 직무스트레스의 개념

직무스트레스는 심리학,생리학, 의학 등의 분야에서

1900년대 초 연구 되었던 것이 기업경영학,산업심리학,

행동과학 같은 분야에서 1970년대에 들어와 조직적인

차원에서 연구 하면서 나타난 개념이다[7] 이후 직무스

트레스의 개념은 다양한 분야에서 다양한관점으로 연

구 되었고, 그 의미도 다양한 개념으로 정의되었다[8].

직무스트레스는 스트레스요인(Stressor)과 스트레스 반

응(Stress Response)의 관점에 따라, 상호작용 관점자

극 관점, 반응 관점의 세가지 방식으로 정의되고 있다

[9]. 직무스트레스에 대해서는 연구자마다 조금씩 생각

의 차이를 보이나, 선행연구를 종합해보면, ‘직무환경

이나 직무수행과정에서 발생하는 스트레스를 의미하

며, 직무에 대한 요구와 개인 능력과의 불일치를 야기

한 요인에 따른 부정적 정서나 반응’으로 정리할 수 있

다[10].
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3. 직무소진의 개념

소진(Burnout)의 사전적 의미는 ‘점점 줄어들어 모

두 없어지거나 모두 써서 없앰’이란 뜻이다. 소진의

용어를 학술적인 의미로 처음 사용한 미국의 심리학자

Freundenberger[11]는 정신건강센터 자원봉사자들에게

서 점진적으로 나타나는 무력감을 “staff burnout”이란

논문을 통해 발표하면서 부터이다. 소진에 대한 개념은

Masach과 Jackson[12]에 의해 재정립 되었고, 그이후

인간 행동의 다양한 분야에서 소진 현상 규명을 위해

연구의 기초가 구축 되었다[13].

정신과 의사인 Freudenberger[11]는 본인을 비롯하

여 의료진들이 특별 한 사유도 없이 의욕이 저하되는

현상을 보면서, 소진의 개념을 ‘ 맡겨진 업무에 대한 헌

신적인 수행에도 기대한 성과와 보상이 충족되지 못했

을 때 느끼는 회의감이나 좌절감을 겪는 상태’로 정의

하였고, 이것이 정신저.신체적 탈진을 유도 한다고 보았

다[14]

4. 사회적지지 개념

광의로 볼 때 사회적지지는 , ‘개인의 대인관계로부

터 수반되는 다양한 지원’으로 정의될 수 있다[15]. 그

러나 이러한 개념은 이론적으로 도출된 것이 아니기에

연구자마다 개념, 조작적 정의, 측정방법 등 이 다양하

다[16].무엇을 사회적지지로 볼 것인가에 대해서는 두가

지 견해로 보고있다. 먼저, 한 개인이 실제 관계를 맺고

있는 사람들을 통해 자기에게 제공되는 ‘지원 그 자체’

를 사회적지지로 보고, 개인이 얼마나 많이 대인관계를

맺고 어떤 사람과 관계를 가지고 있는지 객관적으로 측

정 한다고 주장하는 구조적 측면의 접근하는 견해가 있

다[17]. 그러나 연구자의 대부분은, 외부의 사회적 지지

를 받았을지라도 그게 지지로 인식되지 않는 경우는 진

정한 사회적 지지로서 가치가 없다고 보고 있다. 그 이

유는 제공된 자원의 이용가능성을 평가하고 개인으로

‘지각된’ 지원에 관심을 두고 있다.(Beer, 1976). 이는 사

회적지지를 기능적 측면에서 접근한 것이고, 사회적지

지를 다른 사람 간에 신뢰관계에 의한 개인의 인지적

평가로 본 것이다[18].

5. 긍정심리자본의 개념

긍정심리자본은 미국의 Seligman[19]에 의하여 첫

시도된 긍정심리학에 기반을 두고 있다. Seligman을

비롯해 심리학자들은 심리학이 인간의 약점, 장애에 관

한 학문일 뿐 아니라 인간의 장점과 덕성에 대한 학문

이기도 하는 점을 강조해 새로운 방향의 심리학 긍정심

리학을 제시하였다. 결국 긍정심리학이란 정신이 건강

한 사람이 더 행복할 수 있고 효율적으로 일할 수 있도

록 해주고 자신의 잠재력을 발휘 할 수 있도록 도와주

는 것을 말한다[20]. Luthans 등[21]은 사회자본, 인적자

본, 경제자본 등에 사용되어진 자본개념을 확장하여 긍

정심리자본의 개념을 정리하였다.

최근 새로운 개념의 심리학의 연구주제중 긍정심리

학 (positivepsychology)은 사람들의 긍정적인 심리자원

을 발전하고, 강화시켜 역경과 어려움을 극복할 수 있

게 하여 행복한 삶으로 이끌수 있도록 초점을 맞추는

것으로[22]인간의 긍정적 측면과 부적응을 줄여 긍정적

정서를 확산시켜 행복한 조직 생활을 영위하는데 기여

한다는 강점을 지니고 있다[20].

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

1. 감정노동과 직무소진 간 관계

감정노동과 직무소진과의 관계에 대한 국내의 직무

소진연구 경향은 크게 첫째, 조직 구성원들에게 심리적

소진이 발생되는 여부와 그 부분를 확인하는 탐색적인

연구가 있다. 둘째, 스트레스 요인인 직무요구, 직무자

율, 직무특성과 심리적소진, 조직에 대한 만족도, 조직

이탈, 몰입도 간의 관계를 밝히는 연구가 있다. 셋째,

부정적인 감정 성향이나 개인에 특성이 매개변수로서

소진의 이유와 소진, 소진과 그 사이에 나타 나는 결과

관계를 조절하는 효과를 알아보는 연구 등으 로 구분할

수 있다. [23]의 연구에는 승무원의 감정노동과 고객지

향성의 관계에서 소진의 역할에 대해 연구결과, 조직의

감정표현규칙에 표정․행동.목소리 톤 등 겉모습에 맞

추어 행동하는 표면행동은 감정적고갈, 자아성취감,비

인격화와 같은 다양한 소진감을 키웠다. 그러나 겉 모

습뿐 아니라 마음까지 조직의 표현규칙에 맞추려는 노

력의 내면행동은 구성원의 비인격화, 소진감, 자아성취

감 저하를 가져 왔다는 결과를 보여주고 있다. 이는 표

면행동의 감정노동자라면 소진으로부터 자유롭지 못하

다는 것이며, 감정노동의 하위요인에 의해 소진에 미치

는 영향이 다르다는 것을 시사한다. 이에 본 연구는 업

무상 빈번하게 감정노동을 경험하는 인플루언서를 중심
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으로 감정노동과 직무소진 간의 관계에 대해 실증분석

을 하고자 한다. 이러한 선행연구들을 토대로, 인플루언

서의 감정노동이 직무소진에 유의한 영향을 줄 것이라

는 가설을 설정하였다.

가설 1: 인플루언서의 감정노동이 직무소진에 유의

한 영향을 미칠 것이다.

2. 직무스트레스와 직무소진과의 관계

Enzmann and Enzmann[24]은 조직구성원이 스트레

스가 발생하는 요인과 환경에 장기적으로 과도하게 노

출되어 생리적, 심리적, 정서적인 부정적인 반응을 직무

소진을 정의하였다. [25]는 직무소진을 상대적으로 대인

접촉이 많은 직무에서 담당자가 장시간 스트레스 요인

에 노출되어 겪게 되는 부정적인 심리적 경험이라고 정

의하였다. Schaufeli and Van Dierendonck(1993)은 직

무스트레스와 직무소진 간의 관계를 실증적으로 연구

하였다. MBI (Maslach Burnout Inventory)로 계측된

직무소진과 직무스트레스의 징후를 정신적과 육체적으

로 나눠 연구하여 결과를 제시하였다. 연구결과 감정고

갈은 육체적.정신적 스트레스 반응의 약 30%를 공유하

고 비인격화와 감소된 개인성취감은 육체적 스트레스

10%와 정신적 스트레스 14%를 공유하였다. 따라서 이

연구를 통해 직무소진과 직무스트레스는 영향이 있다

는 것이 실증적으로 증명되었다(홍춘철, 2006). 본 연구

는 직무스트레스가 직무소진에 미치는 영향에 관한 이

론적 고찰과 논의, 연구모형을 토대로 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 3: 인플루언서의 직무스트레스는 직무소진에

유의한 영향을 미칠 것이다.

3. 긍정심리자본의 조절효과 가설

기존 긍정심리자본 이론은 개별적 이거나 다른 요인

들과구성 차원을 이루고 있는 요인중, 조직 차원에서

적용 가능하며 상대적인 특성을 가지고 있는 요인을 추

출하여 차원을 구성하는 시도를 통해 도출 되었기에 개

인적 특성 요인과 비슷한 방식으로 직무요구의 완화하

는 것을 기대해 볼 수 있다. 긍정적인 심리상태는 개인

들 탐구, 사전숙고(forethought), 내성(self-reflection)

관찰, 자아조절 등의 인지적 프로세스를 강화한다[21].

개별적으로 살펴보면, 자기효능감이 높은 사람일수

록 과업을 성공적으로 수행 하는데 필요한 동기부여와

자신의 인지자원을 동원하는 능력에 자신감이 높다. 반

대로 자기효능감이 낮은 사람은 미래 목표 수행이나 개

인발전에 비관적인생각을 가질 가능성이있다[26]. 희망

은 본인 스스로 목표설정을 하고 적극적으로 과업에 참

여 하여 성과에 긍정적인 영향을 주게된다[21]. 이는 스

트레스 상황을 이겨내는데 있어 원동력이 되며, 환경변

화에 적극적인 대처로 이어진다. 낙관주의가 높은 사람

은 부정적 사건에서는 일시적이고 특수한 상황이라고

판단하는 성향을보인다. 그래서 어려움이나 역경이 닥

치더라도 이를 극복할수 있는 역량이 낮은 사람 보다

높게 나타난다(Tiger, 1979). 이에 본 연구는 아래와 같

은 가설을 설정 하였다.

가설1: 인플루언서의 감정노동이 직무소진에 있어

긍정심리자본이 유의한 영향을 미칠 것이다.

4. 사회적지지가 직무소진에 미치는 조절효과 가설

사회적지지에 대한 관심은 직무소진과 적응간의 관

계를 조절하는 주요 변수로 작용하는 것으로 알려졌다.

House[4]는 사회적지지를 ‘사람들이 서로에게서 받은

도구적 지원,정서적 관심,평가 또는 정보’라고 정의 하

였다.[28]은 사회적지지 척도개발 연구에서 지지적 행위

의 특성을 정보적지지, 정서적지지, 물질적지지, 평가적

지지 4가지 범주로 분류하였다. 정서적 지지는 애정,존

경,신뢰,경험,관심의 행위를 포함하며,정보적지지는 직

업적 기회를 알려주거나 직업을 찾을수 있는 방법을 가

르쳐주는 것 같이 개인문제에 대처하는데 이용하는데

유용한 정보를 제공한다. 물질적지지는 일을 도와주거

나 돈, 물건을 제공하는 등 직접적으로 필요한 도움을

줄수 있는 행위를 말하며, 평가적 지지는 자신의 행동

를인정하거나 부정하는등 자기평가와관련된내용을전

달하는 것이다. [29]의 사회적지지와 심리적소진 지각,

그림 1. 연구모형
Figure 1. Research Mode
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자기 효능감 관계에 대한 연구에서직무소진과 개인 특

성에 대한 연구를 실시하였다. 자기 정체성과 자기 효

능감이 높을수록 심리적인 직무소진을 적게 느끼는 것

으로 나타났다.

본 연구는 아래와 같은 가설을 설정 하였다.

가설 1: 인플루언서의 감정노동이 직무소진에 있어

유의한 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법 및 결과

1. 표본설계와 측정도구

본 연구는 감정노동(표면행위, 내면행위, 감정부조

화)과 직무스트레스(직무요구, 직무자율성, 직무불안정)

가 직무소진에 미치는 영향에 관한 연구와 두 영향관계

에서 긍정심리자본과 사회적지지가 직무소진과의 조절

효과를 검증하기 위한 것이다. 본 연구에서 설정한 가

설검증을 위해 2022년 8월 15일∼8월 30일까지 설문조

사를 실시하였다. 편의표본추출방법으로 응답자 표본을

추출하여 자기보고식 설문조사 방식으로 서베이를 실

시하였다. 온라인(구글) 설문으로 설문지를 회수하였고

전체 169부 중 불성실응답자 11부를 제외한 총 158부를

분석에 사용하였다. 본 연구에 사용된 구성개념의 측정

문항은 모두 Likert 7점 척도로 측정되었고, 각 측정문

항에 대해 동의 정도를 묻는 문항으로 “1.매우 그렇지

않다. 2.그렇지 않다. 3.약간 그렇다. 4.보통이다. 5.약간

그렇다. 6.그렇다. 7.매우그렇다”로 측정하였다. 측정에

제시된 세부항목은 표 1에 제시된 바와 같다.

2. 분석방법

본 연구에서는 SPSS 23.0과SmartPLS 3.0을 사용하

여 통계처리와 분석에 활용하였다. SPSS 23.0 통계프로

그램을 사용하여 표본의 인구통계학적 특성을 파악하고

빈도분석(Frequency Analysis) 실시 하였으며, 이후 변

수의 신뢰성과 타당성 검증을 위해 탐색적 요인분석

(EFA; Exploratory Factor Analysis)을 하였다.

SmartPLS 3.0을 사용하여 측정 모델을 평가하였다. 신

뢰도는내적일관성신뢰도(Internal Consistency Reliability)

를, 타당도는 집중타당도(Convergent Validity)와 판별

타당도(Discriminant Validity)를 구조방정식 모형을 이

용하여 적합도를 확인하였다. 위와 같은 방법으로 경로

분석을 하여 가설에 대한 검증을 수행하였다.

3. 연구 결과

가. 본 연구에서 인플루언서의 감정노동이 직무소진

에 미치는 영향에 대한 연구에서 감정노동은 직무소진

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

가설 H1-1,H1-3, H2-1,H2-2,H2-3은 채택 되었다.

하지만 내면행동이 직무소진에 당초 가설로 설정했던

(-)의 영향이 아닌 (+)의 영향으로 나타났다.(가설H1-2

기각) 긍정심리자본과 사회적지지가 감정노동과 직무

소진에 조절효과로 유의한 영향을 가질것으로 당초 가

설로 설정했던 (+)의 영향이 아닌(-)의 영향으로 기각

되었다. 하지만 사회적지지는 감정부조화와 직무소진

간에 조절적 영향을 미칠것으로 채택되었다.(가설 H4-3

채택)

나. 신뢰성과 타당성 검증

신뢰성과 판별타당성를 검사하였다. 수렴타당성은 평

균분산추출(AVE)값이 0.5이상, 복합신뢰도(CSRI)값이

0.7이상, 이상일때 내적 일관성이 있다고 평가된다.

표 2. 는 본 연구에서사용된 변수들은 신뢰성과 타당

성 검사 결과를 보여주고 있다. 신뢰성을 측정한 결과

저해하는 항목은 없었으며, 신뢰성 검증에 사용된

Cronbach's α 값은 0.764에서 0.918로 분포되어 권장치

(0.7 이상) 결과가 나타나 측정항목의 신뢰성이 확보된

것으로 판단된다. 또한 타당성을 검증하는 요인 적재값

도 기존 연구에서 제시하는 기준치 이상으로 측정항목

에 대한 타당성도 확보된 것으로 나타났다.

마지막으로 평균분산추출 값을 이용한 판별타당성은

보안성을 제외하고 다른 항목도 문제가 없는 것으로 나

타났으므로 확보된 것으로 판단된다.

표 3. 에서와 같이 상관계수 제곱 값보다 분산추출지

수가 크게 나타났다. 이와 같이 구성개념들 간 판별타

당성이 확보되었다.

다. 연구 모형의 적합도 평가

연구모형의 구조방정식 모형 적합도를 검정하기 위

해여 R², Communality, Redundancy값을 사용하였다.

R²값은 0.26이상이면 ‘높음’, 0.13이상∼0.26미만이면

‘중간’, 0.02이상∼0.13 미만이면 ‘낮음’으로 구분되고,

Redundancy값은 구조모형 통계 추정량을 보여주는

지표로서 양수일 때 적합도가 있는 것으로 보고, 전체

모델 적합도 R²값의 평균값과 공통성(Communality)의
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구분 변수 측정항목 참고문헌

독립변수

표면행동

1.내 본연의 감정인 것처럼 연기를 가장하여 행동할 때가 있음
2.좋은 기분인 것처럼 실제 느끼는 감정을 숨기고 고객 서비스를 제공한다
3.사실보다 과장되거나 인위적인 감정표현을 할 때가 있음
4.고객에게 관심을 있게 해 보이려고 컨텐츠를 일부러 만들어냄

Guy et al. (2008),
Brotheridge &
Grandey (2002

내면행동

1.고객에게 좋은 이미지 감정을 표현하기 위해 노력함
2.고객에게 진심으로 소통하고 감정을 표출
3.고객에게 진실 된 감정을 표현하려고 노력함
4.고객에게 좋은 컨텐츠를 제공하기 위해 좋은 기분 상태를 항상 유지하려함
5.고객에게 좋은 서비스를 제공하기 위해 다양한 감정표현 방식을 시도함

감정부조화

1.나는 고객 앞에서 실제 감정표현을 왜곡하기 때문에 갈등을 느낀다.
2.나는 실제 감정과 고객에게 대하는 감정이 같지 않을 때 직무에 대해 좌절감을
느낀다
3.나는 인플루언서 활동을 위해 실제 감정을 숨기는 경우가 있다.
4.나의 행동과 실제 감정이 같지 않을 때 혼란스러울 때가 있다.
5.업무 중 모든게 귀찮고 극도로 피로함을 느끼는 경우가 있다.
6.고객이 따뜻함과 친절함을 느낄 수 있게 가식적으로 노력할 때가 있다

안준수(2003) &
Hochschild(1983),
Morris &
Feldman(1996)

직무자율

1.나는 어떻게 일을 수행 할 지를 결정할 수 있는 재량권이 있다.
2.나는 내 업무에 관해 얼마만큼 시간을 할당할 지 스스로 정할 수 있다.
3.나는 업무를 스스로 순서를 정해서 수행할 수 있다.
4.나는 업무 할 때 많은 부분에서 내가 결정할 수 있다.

Hackman과
Oldham(1975)

표 1. 측정항목
Table 1. list of measuremen

조절변수

사회적지지

1.내주위 사람들은 내가 그들에게 가치가 있는 사람이라고 느끼게 해준다.
2.내 주위 사람들은 항상 나를 사랑해주고 보살펴준다.
3.내 주위 사람들은 내가 의지하고 믿을 수 있는 사람들이다
4.내 주위 사람들은 나를 인격적으로 존중해준다.
5.내 주위 사람들은 내가 어려운 상황일 때에는 잘 극복할 수 있도록 도움을 준다.
6.내 주위 사람들은 내가 기분이 나쁠 때, 내 기분을 이해해 주고 내 기분을 전환
시켜주려고 노력한다.

Cohen &
Wills,(1985)
House(1981),
Thoits,(1982)

긍정심리자본

1.장기적인 문제를 분석하여 해결점을 찾는 일에 자신이 있다
2.업무목표 설정을 자신있게 스스로 할 수 있다
3.힘들고 어려운 일이 닥쳐도 잘 해결할 수 있다
4.나의 목표가 실현될 수 있다고 생각한다
5.난관에 봉착 할때 이를 극복할 수 있는 방법들을 생각해낼 수 있다
6.업무 수행시 혼자서도 업무를 잘 수행할 수 있다
7.관련된 일들의 전망이 불확실하더라도 최상의 결과를 기대한다
8.항상 내 직무에서 밝은 면을 보려고 한다
9.힘든 일이 있을 땐 좋은 일이 반드시 있을 거란 믿음으로 업무를 수행한다

Luthans(2004)
Luthans, Youssef
& Avolio (2007)

종속변수 직무소진

1.업무를 수행 하는데 정서적으로 지쳐 있음을 느낀다
2.일과후 퇴근시에 완전히 지쳐 있음을 느낀다
3.아침에 일어나 출근할 생각만하면 피로감이 밀려온다
4.업무를 수행하는 데 있어 정신적으로 완전히 지쳐있음을 느낀다
5.어쩔 수 없는 상황에서 근무를 하고 있다
6.이일을 시작한후 감정이 점점 더 무감각해져 가는 것 같다
7.업무수행 과정중 발생된 문제들을 효과적으로 해결하지 못한다
8.내가 생각할 때 난 일을 못한다고 느낀다
9.내 직무와 관련해서 업무를 효과적으로 처리하지 못한다

Wharton(1993),
Guy et al. (2008),
Maslach (1982)
Golembiew ski et
al.(1986
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변수 측정항목 요인적량 Cronbach'α C.R AVE

감정부조화

감정부조화1 0.776

0.899 0.925 0.711

감정부조화2 0.866

감정부조화3 0.838

감정부조화4 0.88

감정부조화5 0.852

내면행위

내면행위2 0.723

0.764 0.843 0.574
내면행위3 0.759

내면행위4 0.777

내면행위5 0.769

직무불안정

직무불안정1 0.814

0.918 0.938 0.753

직무불안정2 0.899

직무불안정3 0.913

직무불안정4 0.892

직무불안정5 0.815

직무소진

직무소진1 0.854

0.877 0.91 0.67

직무소진2 0.82

직무소진3 0.866

직무소진4 0.807

직무소진5 0.74

직무요구

직무요구1 0.749

0.775 0.847 0.526

직무요구2 0.763

직무요구3 0.696

직무요구4 0.712

직무요구5 0.704

직무자율성

직무자율성1 0.598

0.827 0.854 0.545

직무자율성2 0.737

직무자율성3 0.618

직무자율성4 0.892

직무자율성5 0.803

표면행동

표면행동1 0.873

0.867 0.903 0.651

표면행동2 0.831

표면행동3 0.819

표면행동4 0.73

표면행동5 0.774

표 2. CFA분석결과
Table 2. CFA Results

감정부조화 내면행동 직무불안정 직무소진　 직무요구 직무자율성　 표면행동

감정부조화 0.843

내면행동 -0.136 0.757 　 　 　 　 　

직무불안정 0.673 -0.141 0.867 　 　 　 　

직무소진 0.483 -0.132 0.497 0.819 　 　 　

직무요구 0.35 -0.039 0.346 0.592 0.725 　 　

직무자율성 -0.057 0.485 -0.127 -0.303 -0.101 0.738 　

표면행동 0.255 0.04 0.318 0.482 0.392 -0.064 0.807

**p<.001,*p<.05, 대각선 수치는 평균분산추출값(AVE)임

표 3. 구성개념의 상관관계, 평균, 표준편차
Table 3. Correlations among Constructs



A Study on the Effects of Influencers' Emotional Labor and Job Stress on Job Burnout

- 34 -

평균값을 곱하여 제곱근한 값으로 평가한다. 표 4를 보

면 본 연구의 측정모형 내생변수의 R Square 값 모두

R2값 높음(0.26 이상)의 수준을 나타냈고, 구조모형의

예측 적합도가 확보 됐음을 볼 수 있다.

Rsqure Communaliy Redundancy

감정부조화　 0.56 　

내면행동　 0.275 　

직무불안정　 0.622 　

직무소진 0.557 0.503 0.356

직무요구　 0.285 　

직무자율성　　 0.341 　

표면행동　 0.471 　

표 4. 모형 적합도 지표
Table 4. Model goodness-of-fit indicator

라. 연구 가설의 검증

측정모형의 분석 결과 측정항목의 신뢰성과 타당성

이 검증되었고 모형 적합도도 확인되었다. 이 측정모형

에서 각 구성개념 간 경로에 대한 유의성 검증을 실시

하여 가설을 검증하였다. PLS에서는 경로계수의 유의

성 검증과 신뢰구간 추정을 제시해 주지 않았기에 가설

검증으로 부트스트랩 재표본 절차를 실시하여 경로계

수의 유의성을 추정하여 평가하였다.

먼저, 연구모형의 9개의 요소 간의 관계를 검증하고

자 한 가설 H1～H2중 H1-2는 기각되었고,나머지는 모

두 채택되었다. 그리고 조절변수인 H3,H4중 H4-3은 채

택 되었고 나머지는 모두 기각되었다.

경로

Original
Samp l e
(O)

T
Statistics
(|O/STDE
V|)

P
Values

채택
결과

감정부조화
→직무소진 0.192 2.521 0.012 채택

내면행동
→직무소진 0.035 0.556 0.578 기각

직무불안정
→직무소진 0.144 2.041 0.042 채택

직무요구
→직무소진 0.362 5.179 0 채택

직무자율성
→직무소진 -0.24 3.58 0 채택

표면행동
→직무소진 0.229 3.463 0.001 채택

*:P<0.05, **:P<0.01, ns: not signigicant

표 5. 경로분석에 따른 검증결과
Table 5. Path model results

즉 감정노동 요소중 내면행동은 직무소진에 음(-)의

영향을 줄 것이다 만이 기각되었고 나머지는 모두 채택

되었다. 경로분석 결과와 가설 채택 여부는 표 5에 정

리 하였다.

Ⅴ. 결 론

본 연구에서는 최근 인플루언서의 글로벌 시장이 급

성장하고 있는 가운데 인플루어서가 주목을 받게 되면

서 인플루언서의 근로 특성과 근로 환경에 대한 체계적

인 연구가 필요한 시점에서 이들의 감정노동과 직무스

트레스가 직무소진에 미치는 영향을 검증하고, 긍정심

리자본과 사회적지지가 직무소진에 조절작용을 하는지

실증 검증을 통해 살펴 보고자 하였다. 주요 연구결과

를 요약한 내용은 다음과 같다. 인플루언서의 감정노동

과 직무스트레스가 직무소진에 유의한 영향을 미칠 것

이라는 가설이 채택되었다. 감정노동과 직무스트레스는

직무소진에서 부정적인 요소를 감소시키기 위해서는

감정노동 정도를 관리하는 직무설계를 필요로 함을 의

미한다. 인플루언서의 감정노동과 직무스트레스가 직무

소진에 미치는 영향에 있어 사회적지지와 긍정심리자

본이 조절 작용을 할것이라는 가설중 사회적지지가 감

정부조화와 직무소진 간에 조절적 영향에 미칠것이라

는 가설은 채택되었고 나머지 요인들은 모두 기각 되었

다. 이를 통해 인플루언서의 감정노동과 직무스트레스

가 직무소진에 미치는 영향에 있어 사회적지지가 중요

한 변인임이 확인되었다. 본 연구를 통해 일반인과 달

리 실시간으로 사회적 대중의 관심을 받고 긍정과 부정

적 피드백을 동시에 수용 및 의사소통해야 하는 직무적

특수성을 이론적으로 검증했다는데에 연구 의의가 있

다. 이러한 연구결과를 도출된 본 연구가 갖는 한계 점

으로는 인플루언서의 특성상 접근이 쉽지 않아 표본수

의 제한으로 가능성 등 분석이 이루어지지 못했다는 점

이다. 인플루언서 산업이 확대되는 추세를 감안할 때

후속연구에서는 표본의 확대를 통해 이러한 한계점을

극복하고 새로운 시사점을 얻을 수 있는 연구가 이루어

질것으로 본다.
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